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ABSTRACT 
 
 This research aims to: investigate the influence of Marketing Public Relations on Brand Image, 
investigate the influence of Brand Image on Customer Loyalty and investigate the influence of Marketing 
Public Relations on Customer Loyalty. The research method that used is explanatory research with 
quantitative approach. Variables that used in this research are Marketing Public Relations, Brand Image, 
and Customer Loyalty. The respondents of this research are the visitors of Selecta Recreational Park who 
visit at least twice. The total sample of 112 respondents were taken using purposive sampling techniques and 
using questionare for collecting data. Descriptive analysis and path analysis was used in this reseach for 
analysing the data.The results of path analysis shows that: Marketing Public Relations has direct influence 
and significant on Brand Image, Brand Image has direct influence and significant on Customer Loyalty, 
Marketing Public Relation has influence but not sifnificant on Customer Loyalty. Therefore, Selecta 
Recreational Park should maintain and increase their Marketing Public Relation in order to increase their 
Brand Image to create their Customer Loyalty. 
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ABSTRAK 
 
 Tujuan dari penelitian ini yaitu mengetahui dan menjelaskan: pengaruh Marketing Public Relations 
terhadap Brand Image perusahaan, pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan dan pengaruh 
Marketing Public Relations terhadap Loyalitas Pelanggan. Jenis penelitian yang dipakai menggunakan 
penelitian penjelasan (explanatory research) dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini menggunakan 3 
variabel yaitu Marketing Public Relations, Brand Image dan Loyalitas Pelanggan. Wisatawan Taman Rekreasi 
Selecta yang sudah melakukan kunjungan minimal 2 kali merupakan populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini. Sebanyak 112 orang responden dijadikan sebagai sampel. Sampel tersebut diambil 
menggunakan teknik purposive sampling serta menggunakan kuesioner sebagai metode pengambilan data. 
Analisis deskriptif dan analisis jalur (path analysis) merupakan analisis data yang digunakan dalam penelitin 
ini. Berdasarkan hasil analisis jalur (path analysis) yang telah dilakukan menunjukkan bahwa: Marketing 
Public Relations memiliki pengaruh yang langsung dan signifikan terhadap Brand Image. Brand Image 
memiliki pengaruh yang langsung dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Sedangkan Marketing Public 
Relations memiliki pengaruh namun tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
 
Kata Kunci: Marketing Public Relations, Brand Image, Loyalitas Pelanggan 
 
PENDAHULUAN 
Era global pada saat ini menuntut 
masyarakat untuk selalu bekerja demi memenuhi 
kebutuhan sehari-hari. Kebutuhan akan berwisata 
seakan menjadi hal yang wajib dilakukan untuk 
menghilangkan kepenatan di tengah suasana 
sibuknya pekerjaan. Kota Batu merupakan salah 
satu destinasi wisata yang cukup terkenal di 
Indonesia. Letaknya di dataran tinggi membuat 
Kota Batu yang memiliki udara sejuk menjadi 
tujuan favorit untuk berlibur.  
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 Persaingan tempat tujuan wisata di Kota 
Batu disebabkan oleh potensi yang dimiliki Kota 
Batu itu sendiri dan juga prospek bisnis di bidang 
pariwisata yang tumbuh dengan pesat. Hal ini 
dikarenakan hampir semua masyarakat butuh akan 
suatu hiburan ke tempat wisata. Hal ini tentunya 
membuat pasar menjadi sempit dengan adanya 
pendatang-pendatang baru untuk memulai bisnis 
serupa. Semua perusahaan dalam pasar berusaha 
mempertahankan posisinya agar tetap terjaga 
kestabilannya dengan melakukan berbagai strategi.  
 Salah satu strategi yang dapat dilakukan 
adalah Marketing Public Relations. Marketing 
Public Relations adalah suatu proses pemasaran 
yang dilakukan melalui komunikasi yang baik 
mengenai informasi dari perusahaan terhadap citra 
merek (brand image) pada suatu produk tertentu 
(Thomas M.Harris dalam Soemirat dan Ardianto 
2008:154). Alat utama yang digunakan dalam 
marketingpublic relations ini adalah publikasi, 
event, sponsorship, pemberitaan, pidato, aktivitas 
pelayanan publik dan media identitas (Kotler dan 
Keller, 2006:553) 
 Marketing Public Relations merupakan hal 
yang penting dilakukan oleh suatu perusahaan. 
Salah satu tujuannya adalah untuk menciptakan 
citra merek (brand image) yang melekat pada 
perusahaan tersebut. Beberapa perusahaan mulai 
menyadari arti pentingnya citra perusahaan. 
Soemirat dan Ardianto (2008:114) 
mengungkapkan bahwa citra adalah kesan yang 
diperoleh seseorang berdasarkan pengetahuan dan 
pengertiannya tentang fakta-fata atau kenyataan.  
 Sebuah citra perusahaan sangat melekat 
dengan merek dari perusahaan tersebut. Merek 
memberikan nilai kepada pelanggan dalam 
beberapa dimensi.Merek yang sudah dikenal dapat 
mengurangi rasa ketidakpastian dan resiko yang 
dihadapi oleh pelanggan. Merek juga menjadi 
pertimbangan bagi pelanggan untuk memakai 
sebuah produk atau jasa. Pelanggan beranggapan 
bahwa merek-merek yang terkenal merupakan 
sebuah jaminan terhadap kualitas, keandalan, 
kinerja dan pelayanan, dengan demikian bentuk 
komunikasi dan promosi yang dilakukan 
perusahaan bertujuan untuk menambah kualitas 
produk atau jasa dan membantu membangun serta 
mempertahankan citra merek (brand image) dari 
perusahaan tersebut (Schiffman dan Kanuk, 
2007:173).  
 Marketing Public Relations jika dilakukan 
dengan tepat, maka akan menciptakan sebuah 
keloyalan konsumen dengan perusahaan. 
Konsumen sangat menentukan eksistensi suatu 
perusahaan, dapat dikatakan konsumen merupakan 
faktor maju mundurnya suatu perusahaan 
(Juliansyah, 2008:12). Seorang konsumen 
memutuskan pembelian terhadap barang atau jasa 
dari perusahaan tertentu berdasarkan kepercayaan 
yang dimiliki konsumen terhadap perusahaan yang 
dituju. Kepercayaan yang dimiliki konsumen tidak 
tumbuh dengan mudah, namun kepercayaan 
tumbuh melalui proses panjang yang dilakukan 
perusahaan khususnya Marketing Public Relations  
untuk membangun brand image. 
 Dewasa ini semakin banyak ditemukan 
perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang 
pariwisata, khususnya di Kota Batu. Hadirnya 
berbagai macam tempat wisata ini jelas 
menguntungkan masyarakat selaku konsumen, 
sebab tersedia banyak macam jenis tempat wisata 
yang akan dituju. Hal ini tentunya berbanding 
terbalik dari pandangan perusahaan terkait, sebab 
dengan hadirnya kompetitor maka secara tidak 
langsung akan mengancam keberlangsungan 
perusahaan tersebut. Berbagai macam strategi 
tentunya sudah disiapkan oleh perusahaan salah 
satunya yaitu mempertahankan pelanggan yang 
sudah ada.  
 Loyalitas pelanggan merupakan tujuan 
akhir dari perusahaan, terutama untuk perusahaan 
yang sudah berdiri sejak lama seperti Selecta. 
Mempertahankan pelanggan jauh lebih efektif dan 
efisien daripada harus mencari pelanggan yang 
baru.Dibutuhkan biaya yang mahal untuk 
mendapatkan pelanggan, apalagi mengingat iklim 
kompetisi pasar yang semakin ketat. Keuntungan 
yang didapat dari loyalitas pelanggan 
yaitumeminimalisir pengaruh serangan dari para 
kompetitor dari perusahaan sejenis. Persaingan 
antar perusahaan sejenis tak hanya dalam hal 
produk yang dihasilkan tetapi juga persepsi 
masyarakat yang berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 
 Pemilihan lokasi di Taman Rekreasi Selecta 
dikarenakantempatwisatainisudah lama 
berdirisejak 1928 namun tetap eksis di tengah 
persaingan tempat wisata serupa di Kota Batu. 
Sehingga peneliti tertarik untuk meneliti lebih 
dalam terkait dengan upaya marketing public 
relations Taman Rekreasi Selecta untuk 
mempertahankan brand image di mata publik serta 
mempertahankan loyalitas pelanggannya. 
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KAJIAN PUSTAKA 
Marketing Public Relations 
 Ruslan dalam Gaffar (2007:49-50) 
mengatakan bahwa marketing public relations 
merupakan perpaduan antara program strategi 
pemasaran dengan program public relations 
dengan tujuan memuaskan konsumen. Tujuan dari 
marketing public relations menurut Ruslan 
(2001:246) yaitu untuk menciptakan citra positif 
perusahaan, dapat membantu pengenalan merek 
perusahaan, dan mengembangkan fungsi 
pemasaran melalui public relations.   
 
Brand Image 
 Brand image (citra merek) menurut Kotler 
dan Keller (2009:403) menyebutkan adalah 
persepsi serta keyakinan yang tersimpan dalam 
benak konsumen. Konsumen yang memiliki 
pandangan positif terhadap suatu merek, akan 
cenderung melakukan pembelian. Citra dari sebuah 
dapat menjadi sebuah jaminan terhadap kualitas 
dari produk atau jasa. Perusahaan yang memiliki 
citra positif juga akan lebih mudah untuk 
mengembangkan produknya. 
 
Loyalitas Pelanggan 
 Menurut Kotler (2008:138), loyalitas 
adalah komitmen yang dipegang oleh kosnumen 
untuk membeli kembali produk atau jasa yang 
disukai meski adanya ancaman atau pengaruh 
situasi pemasaran yang menyebabkan pelanggan 
beralih. Sedangkan menurut Smith dalam Hurriyati 
(2008:130) loyalitas pelanggan tidak dapat tercipta 
begitu saja, tetapi harus dirancang oleh perusahaan 
dengan menetapkan berbagai macam strategi agar 
pelanggan melakukan pembelian kembali terhadap 
produk atau melakukan pemakaian kembali atas 
jasa yang disediakan oleh perusahaan.  
 
Model Hipotesis 
 Model hipotesis dalam penelitian ini 
adalah: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1. Model Hipotesis 
 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Penelitian ini menggunakan 112 responden 
yang terdiri dari 37 orang laki-laki dan 75 orang 
perempuan yang telah mengunjungi Taman 
Rekreasi Selecta minimal 2 kali. Responden 
berusia 21-24 tahun merupakan kelompok 
responden yang terbesar yaitu sebanyak 52 orang 
responden. Analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah path analysis, dengan hasil 
sebagai berikut: 
 
Tabel 1 Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) 
Variabel 
Bebas 
Variabel 
Terikat 
Beta thit Sig. Ket 
Marketing 
Public 
Relations 
Brand 
Image 
0,569 7,260 0,000 Sig. 
Marketing 
Public 
Relations 
Loyalitas 
Pelanggan 
0,106 1,261 0,210 Unsig. 
Brand 
Image 
Loyalitas 
Pelanggan 
0,625 7,418 0,000 Sig. 
 
Koefisien Jalur 
Direct Effect (DE)  = PY2X 
    = 0,106 
Indirect Effect (IE) Y1 = PY1X x PY2Y1 
    = 0,569 x 0,625 
    = 0,355625 = 0,356 
Total Effect (TE)  = PY2X + (PY1X x 
        PY2Y1) 
    = 0,106 + 0,356 
    = 0,462 
 
 Berdasarkan perhitungan koefisien jalur 
tersebut, hasil 0,462 menunjukkan bahwa pengaruh 
total variabel marketing public relations terhadap 
loyalitas pelanggan yang dimediasi atau melalui 
brand image. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel brand image diperlukan guna mendukung 
variabel loyalitas pelanggan.  
 
1. Pengaruh Marketing Public Relations 
terhadap Brand Image 
 Tujuan pertama dari penelitian ini yaitu 
mengetahui dan menjelaskan pengaruh Marketing 
Public Relations terhadap Brand Image 
perusahaan. Berdasarkan hasil uji analisis jalur 
diketahui bahwa  Marketing Public Relations 
berpengaruh secara signifikan terhadap Brand 
Image perusahaan. Selain ditunjukkan dengan nilai 
probabilitas sebesar 0,000 (p<0,05), pengaruh 
signifikan kedua variabel tersebut juga didukung 
oleh teori Soemirat dan Ardianto (2008:154) yang 
menyatakan bahwa sasaran dari Marketing Public 
Relations adalah untuk memantapkan image yang 
Brand 
Image(Y1) 
Marketing 
Public 
Relations (X) 
Loyalitas 
Pelanggan 
(Y2) 
H1 H2 
H3 
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positif bagi produk dan usaha sebuah perusahaan. 
Ruslan (2001:246) juga berpendapat bahwa tujuan 
dari Marketing Public Relations yaitu untuk 
menumbuhkan citra positif publik eksternal atau 
masyarakat dan konsumen. Hasil penelitian 
tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Sinaga (2010), yang menunjukkan bahwa 
marketing public relations memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan dalam meningkatkan Brand 
Image kepada pelanggan. Hasil penelitian ini juga 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Krismiyati, Latupersia, Wijaya (2014) yang 
terbukti efektif meningkatkan penerimaan 
mahasiswa setelah menerapkan marketing public 
relations.  
Variabel Marketing Public Relations 
memiliki tujuh indikator yaitu publikasi, media 
identitas, kegiatan, berita, pidato, pelayanan 
aktivitas publik dan pensponsoran (Kotler dan 
Keller, 2006:553). Dari ketujuh indikator tersebut, 
beberapa indikator di antaranya mempunyai 
pengaruh yang lebih dominan terhadap brand 
image. Indikator tersebut yaitu publikasi, kegiatan, 
berita, pidato, pelayanan aktivitas publik dan 
pensponsoran. Keenam indikator tersebut dinilai 
responden mampu meningkatkan brand image 
perusahaan dengan dibuktikan mayoritas respon 
setuju yang diberikan. Sedangkan indikator media 
indentitas yang terdiri dari logo perusahaan dan 
seragam karyawan dinilai kurang mampu 
mengangkat brand image dari Taman Rekreasi 
Selecta. Hal tersebut dibuktikan dengan mayoritas 
respon ragu-ragu yang diberikan oleh responden. 
Fakta di lapangan yang ditemukan oleh peneliti 
bahwa responden cenderung bertanya terkait 
dengan logo dan seragam karyawan saat 
melakukan proses pengisian kuesioner. Dari 
keadaan tersebut maka peneliti menyimpulkan 
bahwa responden kurang merasa tertarik dengan 
logo perusahaan dan seragam karyawan Taman 
Rekreasi Selecta sehingga kurang dominan 
meningkatkan brand image. Namun jika dilihat 
secara keseluruhan Marketing Public Relations 
mampu mempengaruhi Brand Image perusahaan.  
 
2. Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Berdasarkan hasil uji analisis jalur dapat 
diketahui bahwa Brand Image memiliki pengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Pengaruh 
tersebut juga mendukung teori dari Keller dalam 
Tjiptono (2005:20) yang menyatakan bahwa brand 
image dapat menciptakan pelanggan yang loyal. 
Hasil penelitian tersebut sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Vellayati (2014), yaitu citra 
perusahaan yang berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
probabilitas sebesar <0,05 Gronoos dalam Sutisna 
(2001:332-323) juga menyatakan bahwa citra 
(image) positif yang dimiliki oleh sebuah 
perusahaan akan memudahkan untuk memasarkan 
produk atau jasanya kepada pelanggan. Dengan 
demikian perusahaan akan mudah mendapatkan 
pelanggan dan berkesempatan untuk menciptakan 
pelanggan yang loyal.  
 Variabel Brand Image memiliki tiga 
indikator yaitu citra perusahaan, citra pemakai dan 
citra jasa. Dari ketiga indikator tersebut terdapat 
indikator yang lebih dominan dalam 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Indikator 
tersebut yaitu citra perusahaan dan citra jasa. Citra 
perusahaan mengarah ke kredibilitas perusahaan, 
sedangkan citra jasa mengarah ke kualitas jasa 
yang ditawarkan. Kedua indikator tersebut dinilai 
mampu menciptakan pelanggan yang loyal dengan 
dibuktikan mayoritas jawaban setuju yang 
diberikan responden. Sedangkan indikator citra 
pemakai yang meliputi gaya hidup dan status sosial 
pengunjung dinilai tidak terlalu mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. Citra pemakai mengacu pada 
kepribadian merek, apakah merek tersebut sudah 
sesuai dengan kepribadian konsumen tersebut. Saat 
melakukan pembelian, konsumen akan memilih 
suatu produk/jasa berdasarkan tipe yang sesuai 
dengan kepribadian mereka. (Schiffman dan 
Kanuk, 2008:125). Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa responden dalam penelitian ini 
tidak terlalu melihat citra pemakai sebagai penentu 
apakah responden ingin menjadi pelanggan yang 
loyal atau tidak. Namun jika dilihat dari 
keseluruhan, brand image mampu mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. 
 
3. Pengaruh Marketing Public Relations 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
 Hasil uji menyatakan bahwa marketing 
public relations berpengaruh tetapi tidak signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini tidak sejalan 
dengan penelitian Vellayati (2014) yang 
menyatakan bahwa Marketing Public Relations 
berdampak langsung terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat 
diketahui bahwa variabel marketing public 
relations dapat memberikan pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan namun harus melalui variabel 
brand image.  
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KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil analisis data serta 
pembahasan yang telah dilakukan mengenai 
pengaruh Marketing Public Relations terhadap 
Brand Image dan Loyalitas Pelanggan, diperoleh 
beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Marketing Public Relations secara signifikan 
terbukti berpengaruh terhadap Brand Image. 
Hal ini menunjukkan bahwa Marketing Public 
Relations yang telah diterapkan Taman 
Rekreasi Selecta telah memberikan pengaruh 
positif terhadap Brand Image. 
2. Brand Image secara signifikan berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini 
menunjukkan bahwa Brand Image yang 
dimiliki oleh Taman Rekreasi Selecta 
memberikan pengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan atau wisatawan Taman Rekreasi 
Selecta.  
3. Marketing Public Relations memiliki 
pengaruh yang tidak signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan 
bahwa Marketing Public Relations yang 
dilakukan Taman Rekreasi Selecta belum 
mampu menciptakan pelanggan yang loyal. 
 
B. Saran 
 Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan kontribusi secara praktis bagi 
perusahaan dalam upaya untuk meningkatkan 
pertumbuhan perusahaan , serta kontribusi teoritis 
bagi akademisi penelitian. Berikut saran-saran 
yang dapat direalisasikan oleh perusahaan maupun 
penelitian selanjutnya : 
1. Taman Rekreasi Selecta harus mampu 
mempertahankan dan meningkatkan 
penerapan Marketing Public Relations demi 
membangun Brand Image Taman Rekreasi 
Selecta sehingga mampu menciptakan 
loyalitas pada wisatawannya.  
2. Taman Rekreasi Selecta harus senantiasa 
berinovasi untuk menciptakan produk baru 
atau wahana baru sehingga para wisatawan 
selalu ingin mengunjungi Taman Rekreasi 
Selecta. 
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